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ABSTRAK 

 

Rezi Setia Maulana: Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas Pelayanan 

Bank Rakyat Indonesia Unit Balai Selasa Menggunakan 

Analisis Korespondensi   

 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara 

yang bergerak dalam bidang perbankan. Permasalahan dalam penelitian ini adalah 

belum maksimalnya pelayanan yang diberikan oleh pihak BRI Unit Balai Selasa 

kepada nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui indikator apa saja yang 

mencirikan tingkat kepuasan nasabah dan kecenderungan tingkat kepuasan nasabah 

terhadap kualitas pelayanan BRI Unit Balai Selasa. 

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah BRI Unit Balai Selasa. Sampel 

penelitian ini sebanyak 100 responden dan teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah teknik non probability sampling dengan metode accidental 

sampling. Penelitian ini dianalisis dengan correspondence analysis. 

Berdasarkan hasil penelitian ini kecenderungan tingkat kepuasan nasabah 

terhadap kualitas pelayanan BRI Unit Balai Selasa yaitu cenderung sangat puas dan 

puas. Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan nasabah sangat puas dan puas 

yaitu layanan yang diberikan karyawan, informasi tentang ketersediaan produk-

produk BRI, ketepatan karyawan memberikan layanan, keterampilan karyawan, 

respon karyawan dalam menjawab pertanyaan nasabah, sikap sopan karyawan, sikap 

ramah karyawan, keamanan nasabah selama berada di BRI, pengetahuan karyawan, 

kemampuan karyawan dalam memberikan informasi terkini tentang BRI, informasi 

apabila terjadi gangguan layanan, kemampuan karyawan dalam berkomunikasi, 

kondisi mesin ATM, penampilan karyawan, dan kebersihan dan kenyamanan ruangan 

BRI. Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan nasabah tidak puas yaitu 

kepekaan karyawan dalam menyelesaikan masalah, perhatian karyawan secara 

individual, dan kondisi toilet yang tersedia. Indikator kualitas pelayanan yang 

mencirikan nasabah sangat tidak puas yaitu fasilitas parkir kendaraan dan 

ketersediaan bangku di ruang tunggu. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Bank Rakyat Indonesia (BRI) merupakan salah satu Badan Usaha Milik 

Negara yang bergerak dalam bidang perbankan mempunyai fungsi intermediary 

yaitu menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkannya. Fokus kerja BRI 

adalah pada pelayanan terhadap masyarakat kecil dalam bentuk pemberian 

fasilitas kredit pada pengusaha kecil.  

BRI memiliki jaringan di setiap kecamatan yaitu kantor unit. Kantor unit 

bertugas untuk menghimpun dana dan menyalurkan kembali pada masyarakat 

dalam lingkup kecamatan. Salah satu kantor unit BRI berada di Jalan Pasar Raya 

Balai Selasa Kecamatan Ranah Pesisir, kantor unit ini memiliki satu mesin 

Anjungan Tunai Mandiri (ATM), server dan beberapa komputer yang terintegrasi 

dengan layanan internet.  

Adapun pelayanan yang dimiliki BRI Unit Balai Selasa meliputi Tabungan 

BRI yang terdiri dari tabungan Simpedes, tabungan BritAma, BritAma Bisnis, 

BritAma Rencana, BritAma Valas, BritAma Junio, tabungan Haji, Tabunganku. 

BRI memiliki layanan Deposito terdiri dari Deposito Rupiah, Valas, dan On Call. 

BRI menyediakan Giro yang terdiri dari Giro BRI Rupiah dan Valas. Selain itu, 

BRI juga menyediakan Pinjaman yang terdiri dari Pinjaman Mikro Bank BRI 

yaitu Kupedes dan Pinjaman Kredit Usaha Rakyat (bri.co.id). 

BRI Unit Balai Selasa memiliki keunggulan yaitu fasilitas parkir yang luas, 

keamanan yang cukup memadai, akses yang mudah dijangkau bagi masyarakat,
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kemudahan dalam pembukaan rekening hanya dengan satu lembar KTP/SIM, dan 

adanya undian Tabungan BRI yang berhadiah barang mewah dan uang tunai. 

Walaupun mempunyai banyak keunggulan, pelayanan yang diberikan oleh 

pihak BRI Unit Balai Selasa akan mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah yang 

artinya kepuasan nasabah sangat ditentukan oleh harapan yang diterima melalui 

pelayanan yang dirasakan. Nasabah akan merasa puas dengan pelayanan bank 

apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan yang diinginkan. 

Sebaliknya nasabah akan merasa tidak puas dengan pelayanan bank apabila 

pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan harapan yang diinginkan. 

Berdasarkan pengamatan dan wawancara yang telah dilakukan dengan 

beberapa nasabah pada 27 Mei 2019, diperoleh informasi bahwa masih ada 

sebagian nasabah yang belum merasa puas terhadap pelayanan BRI Unit Balai 

Selasa. Masalah tersebut antara lain sering terjadi gangguan pada jaringan 

sehingga menyebabkan nasabah tidak bisa melakukan transaksi. Nominal pada 

mesin ATM hanya ada satu pecahan yaitu pecahan seratus ribu, jika nasabah 

membutuhkan pecahan limapuluh ribu nasabah harus bertransaksi ke BRI unit lain 

yang jaraknya cukup jauh. Kurangnya fasilitas yang diberikan seperti ruang 

tunggu yang sempit dan prosedur pelayanan yang kurang baik.  

Hasil observasi tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh BRI Unit Balai Selasa masih belum maksimal yang akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Untuk mengetahui indikator kualitas 

pelayanan yang mengalami kesenjangan dapat diketahui melalui kecenderungan 

tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh BRI 
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Unit Balai Selasa. Kepuasan nasabah akan pelayanan dapat diukur dengan lima 

dimensi pokok yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (empati), dan bukti fisik (tangible) 

(Tjiptono,2011:198).  

Kehandalan (reliability) terdiri dari kemampuan dalam menangani setiap 

permasalahan, kemudahan prosedur layanan, dan hasil pelayanan yang sesuai. 

Daya tanggap (responsivennes) yaitu ketanggapan karyawan dalam membantu 

nasabah dan kecepatan dalam pelayanan. Jaminan (assurance) yaitu keamanan 

nasabah di BRI, pengetahuan tentang jenis layanan dan produksi perbankan, dan 

kepastian biaya transaksi. Empati (empathy) yaitu kemampuan berkomunikasi 

dengan baik, kemampuan dalam memberikan informasi terkini dan perhatian 

kepada nasabah saat transaksi. Dimensi pokok terakhir yaitu bukti fisik 

(tangibles) yaitu kenyamanan ruang tunggu pelayanan, kondisi toilet, penampilan 

karyawan, fasilitas mesin Anjungan Tunai Mandiri (ATM), kelengkapan fasilitas 

ruang tunggu, dan fasilitas parkir kendaraan.  

Mengukur pelayanan kualitas jasa berarti mengevaluasi suatu kinerja dengan 

seperangkat standar yang telah ditetapkan. Salah satu cara yang dapat dilakukan 

untuk menangani masalah tersebut adalah dengan mengidentifikasi tingkat 

kepuasan nasabah, untuk itu analisis yang dapat digunakan dalam menangani 

permasalahan tersebut adalah analisis korespondensi, karena data yang digunakan 

adalah data yang berbentuk tabel kontingensi dengan variabel kualitatif. Selain itu 

analisis korespondensi juga dapat mengetahui indikator kualitas pelayanan yang 

mencirikan tingkat kepuasan nasabah BRI Unit Balai Selasa. Hasil analisis 
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korespondensi yang berupa peta persepsi dapat digunakan untuk melihat 

kecenderungan kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan BRI Unit Balai 

Selasa dan juga dapat mengetahui indikator kualitas pelayanan yang mencirikan 

tingkat kepuasan nasabah BRI Unit Balai Selasa. 

Menurut Mattjik dan Sumertajaya (2011:271), analisis korespondensi adalah 

suatu ilmu yang mempelajari hubungan antara dua atau lebih variabel kualitatif, 

yaitu dengan teknik multivariat secara grafik yang digunakan untuk eksplorasi 

data dari sebuah tabel kontingensi. Analisis korespondensi seringkali digunakan 

untuk menetapkan kategori-kategori yang mirip dalam satu peubah, sehingga 

kategori-kategori tersebut dapat digabungkan menjadi satu kategori.  

Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan di atas, maka dilakukan 

penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas 

Pelayanan BRI Unit Balai Selasa Menggunakan Analisis Korespondensi”.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalahan yang 

diteliti sebagai berikut: 

1. Indikator kualitas pelayanan apa saja yang mencirikan tingkat kepuasan 

nasabah di BRI Unit Balai Selasa menggunakan analisis korespondensi? 

2. Bagaimana kecenderungan tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas 

pelayanan BRI Unit Balai Selasa menggunakan analisis korespondensi? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yaitu: 
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1. Untuk menentukan indikator kualitas pelayanan apa saja yang mencirikan 

tingkat kepuasan nasabah.  

2. Untuk mengetahui kecenderungan tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas 

pelayanan BRI Unit Balai Selasa. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi peneliti, bermanfaat untuk menambah wawasan, ilmu pengetahuan dan 

pemahaman materi peneliti serta menerapkan ilmu statistika dalam berbagai 

bidang khususnya penggunaan analisis korespondensi. 

2. Bagi pihak Bank BRI Unit Balai Selasa dapat dijadikan masukan dan evaluasi 

terhadap kualitas pelayanan untuk memperbaiki, meningkatkan, dan 

mengembangkan kualitas pelayanan sehingga dapat memenuhi harapan bagi 

kepuasan nasabah. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian dapat dijadikan acuan untuk 

penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

1. Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan nasabah tidak puas yaitu kepekaan 

karyawan dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi nasabah saat transaksi, 

perhatian karyawan secara individual kepada nasabah saat bertransaksi, dan 

kondisi toilet yang tersedia. Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan nasabah 

sangat tidak puas yaitu fasilitas parkir kendaraan dan ketersediaan bangku di ruang 

tunggu. Indikator kualitas pelayanan lainnya yaitu mencirikan nasabah sangat puas 

dan puas. 

2. Kecenderungan tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan BRI Unit 

Balai Selasa yaitu cenderung sangat puas dan puas. 

B. Saran 

Saran yang disampaikan dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk pihak BRI Unit Balai Selasa untuk lebih meningkatkan pelayanan kinerja 

karyawan pada dimensi daya tanggal adalah dengan lebih meningkatkan 

kepedulian terhadap nasabah yang mengalami masalah dalam bertransaksi. Pada 

dimensi empati adalah dengan lebih meningkatkan perhatian secara individual 

kepada nasabah. Pada dimensi bukti fisik, pihak BRI diharapkan untuk 

memperbaiki kondisi toilet, fasilitas parkir untuk kendaraan roda empat, dan 

menambah jumlah tempat duduk untuk nasabah yang menunggu antrian. 
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2. Diharapkan menjadi masukan bagi pihak BRI untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

3. Untuk peneliti selanjutnya dapat menambahkan analisis lanjutan dalam 

mengembangkan analisis korespondensi.  
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